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La presente investigación tuvo como objetivo general  determinar si el usuario  externo 
está satisfecho  con la atención de los funcionarios y trabajadores en general ; así como la 
calidad percibida  de Oficina de Atención a la Ciudadanía y Gestión Documentaria 
Ministerio del Agricultura y Riego 2015, la población infinita constituida por usuarios que 
se le brinda el servicio, la muestra probabilística de 384 usuarios, en los cuales se han 
empleado las variables: Satisfacción del usuario externo y la calidad percibida. 
 
El método  empleado en la investigación fue el hipotético-deductivo. Esta investigación 
utilizó para su propósito el diseño no experimental de nivel correlacional de corte 
transversal,  que recogió la información en un período específico, que se desarrolló al 
aplicar los instrumentos: Cuestionario de Calidad Percibida, el cual estuvo constituido por 
21 preguntas en la escala de Likert ( muy poco, poco, medio, bastante, mucho) que 
brindaron información  y el Cuestionario de Satisfacción del Usuario el cual estuvo 
constituido por 20 preguntas, en la escala de Likert (Muy poco, Poco, Medio, Bastante, 
Mucho), que brindaron información acerca de la Satisfacción  y la calidad de la atención  
percibida por los  usuario, y la Calidad, a través de la evaluación de sus distintas 
dimensiones, cuyos resultados se presentan gráfica y textualmente. 
 
La investigación concluye en determinar de qué manera la  calidad humana, puede  
facilitar  la mejora  del trato al usuario; sobre  la problemática  identificada, se formuló  la 
solución  correspondiente  a través  de la hipótesis general. Si se aplica la calidad  humana  
a todos los actos;  entonces. Se puede alcanzar un mejor trato al usuario. Esta hipótesis ha 
sido contrastada positivamente. Existe evidencia significativa para afirmar  que: la 
satisfacción del usuario  externo y calidad percibida en la  Oficina de Atención a la 
Ciudadanía y Gestión Documentaria del Ministerio de Agricultura y Riego 2015; 
habiéndose determinado su relación a través del Alfa  de Crobanchs,  el chip cuadrado Rho 
de Spearman 0.683, lo que representa un nivel de correlación moderada. 
 









This research has the general objective to determine the relationship between external user 
satisfaction and perceived quality Service Office Citizenship and Document Management 
Ministry of Agriculture 2015, the population consists of infinite service users, the 
probabilistic sample of 384 users, which have been used variables: external user 
satisfaction and perceived quality. 
 
The method used in the research was the hypothetical-deductive. This research used for its 
intended purpose non-experimental design correlational level of transactional court, which 
collected information over a specific period, which was developed to implement the 
instruments: Questionnaire of Perceived Quality, which consisted of 21 questions on the 
scale Likert (very little, little, middle, pretty, Much) and Satisfaction Questionnaire User 
which consisted of 20 questions, the Likert scale (very little, little, middle, pretty, Long), 
who provided information about User Satisfaction, and Quality, through the evaluation of 
its various dimensions, whose results are presented graphically and textually. 
 
The research concludes that there is significant evidence to state that: There is a significant 
relationship between external user satisfaction and perceived quality Office Citizens 
Support Document Management and Ministry of Agriculture 2015; having determined a 
correlation coefficient of Spearman's Rho 0.683, representing a high level of correlation. 
 
Keywords: external user satisfaction, Perceived Quality 
